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La presente investigación detalla el desarrollo e implementación de un Sistema 
Web para el proceso de Gestión de incidencias en la empresa Businessoft S.R.L., 
donde se estableció dicho proceso, como uno de los principales factores a 
automatizar.  
Por este motivo, se describe los aspectos teóricos de la gestión de incidencias, así 
como las metodologías que se utilizaron para el desarrollo de este sistema web. 
 
Para el desarrollo del sistema web, se empleó la metodología SCRUM, por ser la 
que más se acomodada a las necesidades y etapas del proyecto, además por ser 
rápida en tiempos de resolver las incidencias, de esta manera generará una 
solución más rápida. 
 
Para el proyecto se consideraron como indicadores el nivel de incidencia y nivel de 
re-incidencia, tomando como población la cantidad de 25 reportes, para ambos 
indicadores, de acuerdo a las fichas de observación realizada como pre-test de la 
investigación realizada; para la recopilación de datos se utilizaron los registro de 
atención del software de hoja de cálculo, obtenidas de la mesa de ayuda. 
 
Finalmente, se concluyó que un Sistema web mejora el proceso de Gestión de 
incidencias, contribuyendo positivamente a la atención de los requerimientos de los 
usuarios de una manera más rápida y eficiente. 
 
 









The present investigation details the development and implementation of a Web 
System for the incident management process in the company Businessoft S.R.L., 
where said process was established, as one of the main factors to be automated. 
 
For this reason, the theoretical aspects of incident management are described, as 
well as the methodologies that were used for the development of this web system. 
 
For the development of the web system, the SCRUM methodology was used, since 
it was the one that best suited the needs and stages of the project, as well as being 
quick in resolving incidents, thus generating a faster solution. 
 
For the project, the level of incidence and level of re-incidence were considered as 
indicators, taking as a population the number of 23 reports, for both indicators, 
according to the observation records made as a pre-test of the research carried out; 
for the collection of data, the care records of the spreadsheet software, obtained 
from the help desk, were used. 
 
Finally, it was concluded that a Web System improves the Incident Management 
process, contributing positively to the attention of the users' requirements in a faster 
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1.1. Realidad Problemática 
 
Con la aparición de la tecnología a las empresas, se logra obtener mejores 
resultados que en las demás. Asimismo, el conjunto de personas usan en su 
beneficio las TIC para crecer en todo los aspectos a sus negocios y 
empresas. A nivel nacional todavía no se logra obtener los resultados 












Indicadores TIC – Año 2016 
 
Las compañías se deben mantener lo más actualizado posible para poder 
optimizar y mejorar los procesos. En el caso de Businessoft S.R.L se está 
implementando esta solución para  poder dar así un servicio eficiente para 
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Según Yohana López y Alejandro Vázquez (2016) manifiesta que “La gestión 
de incidencias resuelve las circunstancias dadas de manera ágil y 
desarrollada teniendo como fin principal el poder resolver el nivel del 
incidente” 
 
De acuerdo con lo expuesto, y a lo que la investigación se refiere; ya que 
actualmente la empresa no cuenta con un sistema informático y no se puede 
llevar un historial de las fallas frecuentes ni reportes de las empresas que 
reportan mayor incidencias. 
Entre los problemas más resaltantes de la empresa se encuentran las 
siguientes:  
 No cuenta con un registro de incidencias, tampoco se realiza el registro 
de forma manual. 
 No se cuenta con estadísticas de las incidencias que terminaron en visita 
técnica. 
 No existe procedimientos sobre la atención; ya que se atenderá según 
criterio del técnico. 
 No se tiene un plan de mantenimiento según incidencias frecuentes. 
Estas deficiencias retrasan las gestiones de la empresa y causa 
insatisfacción a los clientes, es por esta razón que se propone desarrollar el 
proyecto y automatizar el proceso de Gestión.  
En la entrevista que se le realizo al Sr. Ludwig Torres (ver anexo 02) 
menciona de manera enfática que en este tema en particular se atiende once 
dejando siempre cuatro que es un gran margen de lo que no se atiende, este 
trabajo busca mejor la calidad de servicio que se le brinda al usuario. 
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1.2. Trabajos Previos 
En 2015 el trabajo del investigador Rody Emerson Rodríguez Silva, en una 
Universidad del país, expresa de manera contundente la problemática de 
las diferentes incidencias, las cuales han llevado a la demora de más de 30 
minutos por cada una de estas atenciones, teniendo como objetivo principal 
el darles la mejor satisfacción de los clientes y mejorar cada uno de sus 
indicadores en dicha investigación. 
 
Como resultado se obtuvo un alto porcentaje al momento  de realizar las 
pruebas y con la investigación se logró reducir de manera contundente este 
registro, disminuyendo el promedio del registro de las mismas. 
 
Esta investigación sirvió como apoyo para poder identificar que en el 
presente se va a realizar teniendo en cuenta la información y la mejor 
comunicación con los usuarios. 
 
Luis Castro Bernales en el año 2017 en  su trabajo de investigación en una 
universidad del país, menciona de manera clara los diversos problemas que 
tienen los usuarios al realizar sus solicitudes  en su atención. Las 
conclusiones a la que se llegó en la investigación es que alcanzo la mejora 
de sus problemas, puesto que los porcentajes tanto en el pre-test como en 
los indicadores mejorando considerablemente la gestión de cada una de 
ellas en el presente trabajo en el hospital. Obteniendo la ayuda necesaria 
para poder seleccionar de manera adecuada los indicadores para esta 
investigación. 
 
Misael Bances Cajusol en el año 2015 en su trabajo realizado en UPeU-
Lima”, dice que las buenas prácticas de ITIL mejoran de manera 
considerable cada uno de los procesos brindados para dar mayor 
satisfacción a los usuarios de dicha institución. 
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Las conclusiones a las que se llego es que se pueda realizar una buena 
gestión utilizando de manera adecuada cada una de las TI la cual ha 
permitido establecer cada vez más y mejor las incidencias ocurridas así 
como el resolver de manera adecuada las mismas. Esta nos ha servido 





Tiago Manuel Ferreira Matamouros Vieira en mayo del 2015 en la tesis 
"Improve the ITIL process in Incident Management with matching Lean-
eTOM" para obtener el título de Information Systems and Computer 
Engineering en el Universidade Lisboa Técnico Lisboa-Portugal. 
 
Menciona de manera concreta el incremento de la tecnología TI ha ido 
creciendo en todas las organizaciones y que siempre estarán a la 
vanguardia de cada uno de los diferentes procesos dentro de cualquiera de 
las instituciones y organizaciones. Sin embargo, estos marcos se centran 
en la elaboración de lo que se necesita para una sola persona, pero solo 
dan límites a la asistencia con respecto a la implementación. El propósito 
de este proyecto aplicar este innovadora metodología para la gestión de las 
posibles fallas dentro de la mencionada empresa en su área respectiva. 
 
Asgeir Jonasson en el mes de Junio del 2015 en la tesis "Implementation 
of end-to-end incident management processes in unified IMS" para obtener 
el Título de Master of Science Computer de la Universidad de School 
Computer Science Reykjavik University  en Reykjavik-Indonesia. 
 
Plantea que la TI desempeña un ROL clave durante las operaciones de 
búsqueda y rescate a gran escala como las llevadas a cabo como la 
asociación Irlandesa de búsqueda y Salvamento (ICE-SAR). Los sistemas 
utilizados por los administradores de incidentes deben respaldar sus 
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procesos y acciones y permitir una recopilación y distribución de 
información rápida y eficiente. En este proyecto se desarrollan dos nuevas 
adiciones al sistema de gestión de incidencias utilizadas por ICE-SAR y la 
Protección Civil en Islandia. El primero es un nuevo sistema llamado 
Preparación, que incluye la creación colaborativa y la gestión de los planes 
de preparación. A través de la integración con un  sistema de gestión de 
incidentes, la Preparación también permite a los administradores de 
incidentes iniciar un plan de recuperación en los mismos sistemas que se 
utilizan para llevarlo a cabo aumentando la velocidad y la precisión en la 
ejecución del plan. El segundo es un área de búsqueda y un componente 
de gestión de evacuaciones un agregado de AIR-SAR y el sistema de 
gestión de incidentes de la Protección Civil. Esto permite una conexión 
entre áreas y las tareas, grupos e individuos dentro del sistema de gestión 
de incidentes. Esto permite una gran cantidad de nuevas características 
para la implementación de una gestión de evacuación. Estas dos adiciones 
arrojan un exitoso sistema de gestión de incidentes a un nuevo nivel y lo 
convierten en una solución completa para la administración de incidentes. 
 
En esta tesis se toma la idea de un sistema combinado con las incidencias, 
búsqueda y recopilación de datos procesados, para la gestión de 
evacuación. Estos sistemas son utilizados por los administradores de 
incidencias los cuales deben cumplir con respaldar sus procesos, acciones 
así como permitir una recopilación y distribución de información rápida y 
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1.3. Teorías relacionadas al tema 
  Sistemas Web: 
 De acuerdo a Edwin Musayon y Willian Vásquez (2011), indica que 
indica que3 este sirve para la ayuda de la colección de datos a todos 
los niveles para la estructuración adecuada de esta y la mejora de cada 
una de las estrategias de negocio de la misma. 
 
 Según Andrés García (2010), Un Sistema Web es un elemento que se 
va a dar de acuerdo a una determina forma y manera de organizar los 
datos. Asimismo, el usuario accede a su cuenta online sin importar el 
hardware y sin necesidad de instalar un software. 
 
 Así mismo, los investigadores Berzar, Cortijo y Cubero (2016) die que 
etas se dan a través de aplicaciones cuya interfaz se da de acuerdo a 
cada una los ficheros y textos de cada uno de sus protocolos. 
 
Lenguajes de Programación Web 
PHP 
COMAS, A. (2004), Menciona que “este se utiliza para el tema de sitios 
web y la satisfacción de alguna necesidad dentro de una institución” 
 
HTML (HyperText Markup Language) 
 
LUJAN MORA, S. (2002 indica que  “este es donde se pueden dar 
algunas señales en las cuales se puede publicar lo que se desea hacer 
en los diferentes formatos dentro de cada una de los documentos 
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Base de Datos 
 
SQL Server 
PÉREZ MARQUÉS, M. (2010). Menciona que “este es llamado el inicio 
de la base de datos de la empresa Microsoft en el que se puede 





GILFILLAN, I. (2003) menciona que este se relaciona con base de datos 
para la publicación de la misma y su respectiva interacción. 
 
Para el presente trabajo se utilizó Postgre SQL por tener un código 






 El investigador Jesús Barranco (2016) menciona claramente que cada 
una de estos se distribuyen de acuerdo a cada uno de los navegadores 




Este concepto se da cuando causa o puede causar una reducción o 
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Gestión de Incidencias 
Este se puede dar de acuerdo a determinadas interrupciones de cada 
uno de los diversos servicios que puede ser dada de acuerdo a la 
tecnología o procesos para que los servicios de calidad sede con un 
servicio adecuado para dicha institución.  
 
Jan Van Bon (2011), menciona de manera enfática que este proceso se 
encarga  de realizar las consultas a los usuarios que ayudarán a 
mantener vigilado a estos eventos. 
 
Lo que busca este es la de mejorar cada uno de los procesos dadas 
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 A. Registro 
El ingreso y el registro de cada uno de estos es lo primero que se tiene que 
hacer para la gestión de estos, para poder darles el soporte necesario. 
 B. Clasificación 
Podemos mencionar los siguientes pasos:  
  
Categorización, Establecimiento del nivel de prioridad, Establecimiento 
de la prioridad de los niveles y dar a cada uno los recursos necesarios 
para su ejecución, terminando con la monitorización del estado y tiempo 
de respuesta esperado. 
 
 
C.- Diagnostico  
Es la forma como este analiza cada uno de los incidentes para poder 
determinar la falla y de cuál es la mejor forma de corregir dichas fallas. 
 
 
D.- Resolución y Cierre  
 
Inmediatamente se soluciona el incidente en particular, para lo cual se debe:  
 
Confirma con los usuarios, incorporar el proceso de solución, 
reclasificar dicho incidente, actualizar la información y cerrar dicho 
incidente. 
 DIMENSIONES:   
Para nuestra investigación se consideró la Resolución y Clasificación para 
estas dimensiones.  
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 Nivel de Incidencias Atendidas:  
 
En este nivel existen diversos niveles, como la mesa de ayuda, si esta no 
puede solucionar el tema se pasa al siguiente nivel. Cuantificaremos de la 
siguiente manera:  
Donde:  
NIA: Nivel de Incidencias atendidas.  
TIA: Total de Incidencias atendidas.  






 Nivel de Reincidencia:  
 
Este se clasifica de acuerdo a cuando no se resuelve la primera incidencia, 




NR: Nivel de Reincidencia.  
TRA: Total de Reincidencias atendidas.  





Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
Sistema Web para la Gestión de Incidencias 
en la Empresa Businessoft S.R.L. 
21 Balladares De la Cruz, Dalia Suci 
 
Desarrollo del Sistema Web para la gestión de Incidencias en la 
empresa Businessoft S.R.L. 
Mencionaremos las siguientes para nuestra investigación:  
 
a) Extreme Programing (XP) 
Según Jesús Hernández (2014), afirma que esta se centra en las 
interacciones con las personas para lograr el éxito de este software ya que 
estos son indefinidos y siempre se encuentran en constante cambio. 
 
Jesús Hernández (2014) menciona que el investigador Kent Beck, el pionero 
de esta metodología utiliza la técnica para poder implementar a los usuarios 
para poder saber cada una de sus necesidades, sean requisitos funcionales 
o no funcionales”. 
 
Esta consiste en diversas fases las que son la exploración, planificación, 
iteración, producción, mantenimiento y muerte del proyecto. 
 
Esta se da para aquellos que siempre están en constante cambio, la cual 
siempre da énfasis en las pruebas que realiza. 
 
 
b) Rational Unified Process (RUP) 
 
Según Ian Sommerville (2011) menciona que estos se dan para modelos 
que son globales para cada uno de los procesos, los cuales se describen en 
perspectivas en su número de tres, dos dinámicas que muestran del modelo 
sus fases, otras las actividades y finalmente la práctica que se usan a lo 
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Fases del proceso Unificado de Rational 
Para RUP se usan cuatro diferentes fases que son el inicio, la elaboración, 







Fases de los procesos de la Metodología RUP 
 
c)   Metodología SCRUM 
 
 
SCRUM que también es una forma de resolver de manera ágil y liviana para 
poder administrar de manera adecuada esta. El objetivo final de esta es la 
de construir un producto adecuado de software y obtener una satisfacción 
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Las formas de SCRUM para aplicación adecuada de esta metodología son 
las revisiones de las iteraciones, su desarrollo incremental empleadas por 
Scrum para mantener un control ágil en el proyecto son la de auto-
organización y la colaboración del equipo.  
 
Roles que conforman en SCRUM:  
Para estos son: el Dueño del Producto, el líder y el equipo para que este se 
pueda desarrollar de manera adecuada cada uno de los diferentes elementos 
que se tuvieran que desarrollar.  
 
Fases y Procesos del Scrum 
Estos procesos se detallan 19 procesos en 05 fases: que son la iniciación, la 
planificación, la implementación, la revisión y retrospectiva y finalmente el 








En la Tabla 1, como se puede ver se muestran las opiniones de los diferentes 
expertos. 
 
Experto Metodologías Ganador 
RUP XP SCRUM 
Bermejo Terrones, 
Henry 
20 10 25 SCRUM 
Gálvez Tapia, Orleans 18 15 23 SCRUM 
Cortes Alvarez, Erika 17 11 23 SCRUM 
Total 55 36 71 SCRUM 
Fuente: Elaboración propia 
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1.4. Formulación del problema 
1.4.1. Problema Principal 
PG: ¿De qué manera influye un sistema web  en la Gestión de 
Incidencias en la empresa Businessoft S.R.L.? 
1.4.2. Problemas Secundarios  
P1: ¿Cómo influye un sistema web en el nivel de incidencias 
atendidas en la Gestión de Incidencias en la empresa Businessoft 
S.R.L.? 
 
P2: ¿Cómo influye un sistema web en el nivel de reincidencias en 
la Gestión de incidencias en la empresa Businessoft S.R.L.? 
 
1.5. Justificación del estudio 
Lo que se desea conseguir con esta investigación es que la 
implementación de un sistema web, para desarrollar la Gestión de 
estas en la empresa Businessoft S.R.L. 
 
La presente investigación hará su aporte en cuatro temas bien definidos 
que son: 
1.5.1. Justificación tecnológica 
De acuerdo al investigador Jaime Zambrano (2011) menciona que en 
esta época los datos procesados se han convertido en lo más 
indispensable para adquirir de manera adecuada conocimientos y 
servir de la mejor ventaja competitiva para los procesos de cada una 
de las empresas. 
 
Por ende, este estudio se justifica ya que servirá para tomar mejores 
decisiones para la empresa en estudio. 
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1.5.2. Justificación económica 
De acuerdo a Andrés García (2010) tener los fondos adecuados para 
el manejo de la empresa ayudará a las diferentes obligaciones 
financieras para el desarrollo adecuado de la empresa. 
 
Al ser usada en esta investigación garantizaremos la calidad del 
servicio que ofreceremos para el servicio generando la satisfacción 
adecuada de los clientes. 
 
 
1.5.3. Justificación institucional 
Este va a servir para el aumento de la competitividad de cada uno de 
los elementos de la empresa alcanzando el fortalecimiento de los 




1.5.4. Justificación operativa 
Jane Laudon y Kenneth Laudon (2012) manifiesta que siempre es 
mejor cuando se tienen cerca a cada uno de los clientes para lograr 
cada una de las ventajas competitivas que este ofrece. 
 
Usando estos se puede dar un registro y seguimiento de cada uno de 
los recursos de manera eficiente de la empresa, dando el soporte 
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1.6. Hipótesis 
1.6.1. Hipótesis General: 
HG: El sistema web mejora la Gestión de incidencias en la 
empresa Businessoft S.R.L. 
1.6.2. Hipótesis Específicas: 
H1: El sistema web incrementa el nivel de incidencias atendidas 
en la Gestión de incidencias en la empresa Businessoft S.R.L. 
 
H2: El sistema web reduce el nivel de reincidencias en la Gestión 
de incidencias la empresa Businessoft S.R.L.  
1.7. Objetivos 
 
1.7.1. Objetivo General: 
OG: Determinar la influencia de un sistema web en la Gestión de 
incidencias en la empresa Businessoft S.R.L. 
1.7.2. Objetivos Específicos: 
O1: Determinar la influencia de un sistema web en el nivel de 
incidencias atendidas en la Gestión de incidencias en la empresa 
Businessoft S.R.L. 
O2: Determinar la influencia de un sistema web en el nivel de 
reincidencias en la empresa Businessoft S.R.L. 
 
 
Universidad César Vallejo Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
Sistema Web para la Gestión de Incidencias 
en la Empresa Businessoft S.R.L. 
27 Balladares De la Cruz, Dalia Suci 
 
II. MÉTODO 
2.1. Diseño de investigación 
De acuerdo a un trabajo de investigación por parte de Zorrilla y Torres 
(2011) esta aplicación busca siempre el poder conocer para hacer, 
para actuar, para construir, para modificar. 
Aquí se tomará esta para poder resolver cada uno de los problemas 
planteados para la resolución de los mismos. 
Diseño de estudio. 
Esta es experimental, pre- experimental con diseño de preprueba y 
postprueba con un solo grupo. (Hernández Sampieri, Fernández Collado, 
& Baptista Lucio, 2014) 
 
En la presente se elaborará un pre – test y un post – test, para el 
análisis adecuado de los procesos en la empresa. 
 
 
2.2. Variables, operacionalización 
2.2.1. Definición Conceptual: 
Mencionaremos: 
Variable Independiente (VI): Sistema web 
De acuerdo a Andrés García (2010), este puede ser aplicado desde 
la nube o una red interna dentro de la empresa. Esta es ligera y se 
puede hacer uso de cualquiera de los navegadores en cualquier lugar 
donde tengan acceso a internet. 
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Variable Dependiente (VD): Proceso de Gestión de Incidencias 
La Gestión de estas empieza de acuerdo a la metodología, la 
identificación, registro de la incidencia, clasificación, priorización, 
diagnóstico (inicial), escalado investigación/diagnóstico, 
resolución/recuperación y cierre para la obtención de mejores 
resultados.
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De acuerdo a los investigadores Musayon y 
Vásquez, este es un grupo formal de cada uno 
de los procesos de acuerdo a su estrategia de 
negocio. 
 







La Gestión de incidencias es uno de los pasos 
que están inmersos dentro de estos incidentes 
para poder analizar cada una de la TI para su 
respetiva evaluación. 
Resolución Nivel de Incidencias 
Atendidas 
Porcentaje 
Clasificación Nivel de Reincidencias Porcentaje 
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla N° 3: Indicadores 
Dimensión Indicador Descripción Técnica Instrumento Unidad de 
Medida 
Formula 













NIA: Nivel de Incidencias 
atendidas.  
TIA: Total de Incidencias 
atendidas.  
TIR: Total de Incidencias 
recibidas.  







porque no tuvo 
una solución 
correcta 








NR: Nivel de Reincidencia.  
TRA: Total de Reincidencias 
atendidas.  
TRR: Total de Reincidencias 
recibidas.  
Fuente: Elaboración propia 
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2.3      Población y Muestra 
2.3.1. Población 
José Supo (2013) manifiesta que este es un grupo de personas o cosas 
con características similares que me permiten estudiar de manera 
adecuada con la única finalidad de realizarles un estudio. 
Para este se tomarán 25 reportes de incidencias. 
 
2.3.2. Muestra 
De acuerdo a Hernández, Fernández y Baptista (2014) define que esta 
es una pequeña esencia de lo expresado en el ítem anterior. 
 
El investigador Hernández la menciona como un pequeño grupo de la 
población que es de principal interés para la recolección de datos que 
sea representativo para menciona población. Estos se dan de acuerdo 
a que la muestra es finita.  
 
Indicadores Muestra Tiempo 
Nivel de Incidencias 
Atendidas 
345 1 mes (Abril) 








n = Tamaño de la muestra  
Z = correspondiente al nivel de confianza elegido.  
P= Porción de una categoría de la variable.  
E = error máximo.  
N = Población Total de estudio. 
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El investigador Carlessi y Meza (2010) este es un medio para 
poder elaborar los mejores datos para poder obtener datos 
procesados adecuados de manera es un recurso didáctico, de 
g ordenada para que esta pueda darse de manera importante 
para el desarrollo de estas. La cual ha permitido mejorar cada 
uno de los procesos que se darán a lo largo de esta 
investigación. 
 
  Instrumentos 
 
   Entrevista 
Según María Perex (2010) define que estas se dan con el 
objetivo de recolectar los mejores datos y de esta manera al 
procesar estos datos se convertirán en información adecuada 
e interesante para el beneficio de la empresa. 
 
Ficha de Registro 
 
Según Hernández (2014, p. 204) estas se dan de acuerdo a 
las voces calificadas para la mencionada validación. 
 
Validación del Instrumento  
Según los investigadores adecuados en el año 2010 estas se 
pueden dar de acuerdo a 0 y 1. En el cual 0 es nula y 1 para 
la confiabilidad máxima. 
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Confiabilidad del instrumento 
Según los investigadores adecuados en el año 2010 estas se 
pueden dar de acuerdo a 0 y 1. En el cual 0 es nula y 1 para 
la confiabilidad máxima. 
 





Fuente: Hernández, Fernández y Baptista (2014) 
 
Para verificar la confiabilidad del instrumento se realizará 
Pearson para las dos variables (ver anexos). 
Resultados de confiabilidad 
 





Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 6: Resultados de Reincidencias 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
2.5     Métodos de análisis de datos 
 
Este es cuantitativo, ya que esta es  pre-experimental y se 
puede realizar análisis estadístico para comprobar la hipótesis 
planteada. 
 
Según Roberto Hernández, Carlos Fernández y María del 
Pilar Baptista (2010) indica que se podrán dar las 
predicciones y de estudios previos. 
 
En el presente estudio se buscó realizar una comparación  
que darán los resultados para poder tomar una mejor 
decisión. 
 
Hipótesis Estadística  
 
 Hipótesis Específica (HE1):  
El sistema web aumenta el nivel de incidencias atendidas en 
la Gestión de incidencias en la empresa Businessoft S.R.L. 
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Definición de Variables 
 
NRIa: Nivel de Incidencias atendidas antes de implementar el 
sistema web. 
 
NRId: Nivel de Incidencias atendidas después de 
implementar el sistema web. 
 
   Hipótesis Nula (Ho): 
El sistema web no aumenta el nivel de incidencias atendidas 
en la Gestión de incidencias en la empresa Businessoft S.R.L. 
H0: NRId ≤ NRIa 
 
 
   Hipótesis Nula (Ha): 
El sistema web aumenta el nivel de incidencias atendidas en 
la Gestión de incidencias en la empresa Businessoft S.R.L. 
 
Ha: NRId > NRIa 
 
  Hipótesis Específica (HE2):  
El sistema web aumenta el nivel de Reincidencia atendidas 
en la Gestión de incidencias en la empresa Businessoft S.R.L. 
Definición de Variables 
 
NRAa: Nivel de Reincidencias atendidas antes de 
implementar el sistema web. 
 
NRAd: Nivel de Reincidencias atendidas después de 
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Hipótesis Nula (Ho): 
El sistema web no aumenta el nivel de reincidencias 
atendidas en la Gestión de incidencias en la empresa 
Businessoft S.R.L. 




   Hipótesis Nula (Ha): 
El sistema web aumenta el nivel de reincidencias atendidas 
en la Gestión de incidencias en la empresa Businessoft S.R.L. 
 





2.6  Aspectos éticos 
Para la presente, nos comprometemos a guardar cada uno de los  
datos procesados de la empresa y la veracidad de las mismas, así 
como a cada uno de los empleados, usuarios y demás participantes 
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Aquí se llevará a cabo para la empresa un pre – test para luego 
implementar y verificar las hipótesis dadas en esta investigación. 
 
3.2 Análisis Descriptivo 
 
 
Indicador 1: Nivel de Incidencias Atendidas (NIA) 
 




  N Mínimo Máximo Media 
Desviación 
estándar 
NIA Pre-Test 25 62.50 75.00 69.9100 3,93306 
NIA Post-Test 25 75.00 100.00 90.0028 5,98301 
N válido (por lista) 25         
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
En la Tabla 7, se observa que la media es de 69.91% y en el post-
test es de 90.00%. Entonces podemos afirmar que hay un aumento 
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Figura N° 08: Nivel de Incidencias Atendidas antes y 
después de la implementación del sistema web 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Indicador 2: Nivel de Reincidencias (NR) 
 
Tabla 8: Estadísticos Descriptivos de NR 
Estadísticos descriptivos 
  N Mínimo Máximo Media 
Desviación 
estándar 
NR Pre-Test 25 33.33 83.33 58.6672 12,04831 
NR Post-Test 25 50.00 100.00 77.4668 13,63383 
N válido (por lista) 25         
 
Fuente: Elaboración propia 
  
En lo anterior, se menciona que este nivel es de 58.66% y en el post-
test es de 77.46% para los datos tomados de los reportes diarios. 
Entonces se deduce por los datos que estos se reducen a un 18%. 
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Figura N° 09: Nivel de Reincidencias Atendidas antes y 











3.3 Análisis Inferencial 
 
En esta se realizó la prueba Shapiro-Wilk, para las 25 muestras de 
incidencias diarias. 
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Indicador 1: Nivel de Incidencias Atendidas (NIA) 
 






Fuente: Elaboración propia 
 
En la Tabla 09, se observa que la prueba Shapiro-Wilk aplicada al 
indicador Nivel de Incidencias Atendidas pre-test obtiene como 
resultado el valor sig. 0.005; por lo tanto, adopta una distribución no 
normal. 
 










Distribución de Datos de NIA Pre-Test 
 
En la Figura 10, se muestra los datos del indicador Nivel de Incidencias 
Atendidas pre-test distribuidos en un histograma, la cual tiene una 
distribución no normal. 
 
 
Pruebas de normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
NIA Pre-Test .930 25 .086 




















Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
Sistema Web para la Gestión de Incidencias 
en la Empresa Businessoft S.R.L. 
41 Balladares De la Cruz, Dalia Suci 
 
Tabla 10: Prueba de Normalidad de NIA Post-Test 
Pruebas de normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
NIA Post-Test .936 25 .121 




Fuente: Elaboración propia 
 
En la Tabla 10, se observa que la prueba Shapiro-Wilk aplicada al indicador 
Nivel de Incidencias Atendidas post-test obtiene como resultado el valor 
sig. 0.000; por lo tanto, adopta una distribución no normal. 
 
 











Distribución de Datos de NIA Post-Test 
 
En la Figura 11, se muestra los datos del indicador Nivel de Incidencias 
Atendidas post-test distribuidos en un histograma, la cual tiene una 
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Indicador 2: Nivel de Reincidencias (NR) 
 
Tabla 11: Prueba de Normalidad de NR Pre-Test 
Pruebas de normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
NR Pre-Test .929 25 .082 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
En la Tabla 11, se observa que la prueba Shapiro-Wilk aplicada al indicador 
Nivel de Reincidencias pre-test obtiene como resultado el valor sig. 0.082; 













Figura N° 12: Distribución de Datos de NR Pre-Test 
 
En la Figura 12, se muestra los datos del indicador Nivel de 
Reincidencias pre-test distribuidos en un histograma, la cual 
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Tabla 12: Prueba de Normalidad de NR Post-Test 
Pruebas de normalidad 
  
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
NR Post-Test .920 25 .052 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
 
En la Tabla 12, se observa que la prueba Shapiro-Wilk aplicada al indicador 
Nivel de Reincidencias post-test obtiene como resultado el valor sig. 0.052; 














Figura N° 13: Distribución de Datos de NR Post-Test 
 
En la Figura 13, se muestra los datos del indicador Nivel de Reincidencias 






















Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
Sistema Web para la Gestión de Incidencias 
en la Empresa Businessoft S.R.L. 
44 Balladares De la Cruz, Dalia Suci 
 
3.4 Prueba de hipótesis 
 
Se muestran las siguientes: 
 
Hipótesis Específica 1: 
 
NIAa: Nivel de Incidencias Atendidas antes de implementar el sistema web. 
NIAd: Nivel de Incidencias Atendidas después de implementar el sistema 
web. 
 
Hipótesis H0: El sistema web no incrementa el Nivel de Incidencias 
Atendidas para la gestión de incidencias de la empresa Businessoft S.R.L. 
 
H0: NIAd > NIAa 
 
 
Hipótesis Ha: El sistema web incrementa el Nivel de Incidencias Atendidas 
para la gestión de incidencias de la empresa Businessoft S.R.L. 
 
Ha: NIAd < NIAa 
 
 
Tabla 13: Prueba T Student 
    Prueba de T-Student 
  Media T gl 
Sig. 
(bilateral) 
NIA Pre-Test 69,9100       
  -23.587 24 ,000 
NIA Post-Test 90,0028       
Fuente: Elaboración Propia 
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Hipótesis Específica 2: 
 
Las variables utilizadas para la hipótesis específica 2 son las siguientes: 
 
 
NRa: Nivel de Reincidencias antes de implementar el sistema web. 
NRd: Nivel de Reincidencias después de implementar el sistema web. 
 
Hipótesis H0: El sistema web no reduce el Nivel de Reincidencias para la 
gestión de incidencias de la empresa Businessoft S.R.L. 
 
H0: NRd ≥ NRa 
 
 
Hipótesis Ha: El sistema web reduce el Nivel de Reincidencias para la 
gestión de incidencias de la empresa Businessoft S.R.L. 
 
Ha: NRd < NRa 
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Para poder contrastar la hipótesis específica 2 se aplicó la prueba T 
Student, ya que el indicador Nivel de Reincidencias adoptó una distribución 
normal (el valor obtenido con la prueba de Shapiro-Wilk fue mayor a 0.05). 
 
 
Tabla 15: Rangos de Wilcoxon de NR 
 
    Prueba de T-Student 
  Media T gl 
Sig. 
(bilateral) 
NR Pre-Test 58,6672       
  -9.950 24 ,000 
NR Post-Test 77,4668       
 





De los resultados obtenidos, se concluye que el sistema web reduce el Nivel 
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1. Se obtuvo al comienzo de una media de 69.91 % sin la utilización del 
sistema y con la implementación de este llego a un 90% aumentando un 
20.09% a favor.   
 
 
En concordancia con el investigador Rody Emerson Rodríguez Silva en el 
desarrollo de su sistema que obtuvo un 45.15% y con el sistema 83.26% 




2. En el nivel de reiteradas la media fue de 58.66 % sin sistema y con la 
implementación de este aumento a un 77.46 %, existiendo un aumento de 
18.8 % a favor.  
 
En este medio el investigador Luis Castro Bernales con su trabajo de 
investigación antes del sistema fue de 61.11% y con el sistema 94.17% 
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1. Es concluyente el aumento de incidencias para la empresa Businessoft S.R.L., 
de un 71.39% a un 93.71% teniendo un claro aumento del 21.78%, teniendo que 
la hipótesis se corrobora aumentando las incidencias y corroborando la hipótesis.  
 
2. Es concluyente el aumento del nivel de reincidencias para la empresa 
Businessoft S.R.L., de un 59.40% a un 86.20%, teniendo un aumento del 26.80% 
para esta investigación influyendo favorablemente a las reincidencias dadas con 
el sistema web.  
 
3. Podemos decir de manera enfática que el sistema web mejora cada uno de los 
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1) Se recomienda seguir mejorando la investigación para el hacer mejor 
esta y medir otros indicadores para dicha mejora. 
 
2) Para la empresa Busineesfot S.R.L. brindar a los usuarios propios de 
la empresa la capacitación debida para el uso de este sistema. 
 
3) Se recomienda revisar periódicamente el sistema para así evitar 
inconsistencias. 
 
4) Se recomienda mejorar la tecnología de hardware. 
 



















Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
Sistema Web para la Gestión de Incidencias 
en la Empresa Businessoft S.R.L. 





ARIAS, M. Conversión Rate (Tasa de Conversión) [en línea]. 




BARRANCO, Jesús. Metodología del Análisis Estructurado de Sistemas. 










BERZAL. F, CORTIJO F. y CUBERO J. Desarrollo profesional de 
Aplicaciones Web con ASP. NET. [En línea] España [Fecha de consulta: 15 





COMAS, A. (2004). “JAVA o PHP”. Revista Digital Universitaria, vol. 5. p3. 
ISSN: 1067-6079. 
 
GARCIA, Andrés, Análisis; diseño y desarrollo de una aplicación web para 
control de proyectos en la empresa  ADGESPROYECT Cia. Ltda. Ecuador,  
2010. 
 
GILFILLAN, I. (2003). “La Biblia de MySQL”. Estados Unidos de América: 
Anaya Multimedia-Anaya Interactiva. p40. ISBN: 9788441515581. 
 
 
HERNÁNDEZ Roberto, FERNÁNDEZ Carlos, BAPTISTA María del Pilar. 
Metodología de la investigación [En línea] 5ta Ed. México, 2010 [Fecha de 








Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
Sistema Web para la Gestión de Incidencias 
en la Empresa Businessoft S.R.L. 
51 Balladares De la Cruz, Dalia Suci 
 
HERNÁNDEZ RODRÍGUEZ, Jesús. Análisis y desarrollo web. 2014. 
 
 
HERNÁNDEZ, Roberto, FERNÁNDEZ, Carlos y BAPTISTA, María. 
Metodología de la Investigación. 6a. ed. 
México D.F: McGRAW-HILL Education, 2014. ISBN: 9781456223960. 
 
 
HERNÁNDEZ, Roberto. Metodología de la Investigación. 5ta Edición 
México DF: Mc Graw Hill/Interamericana Editores, 2010.   
 
LAUDON, Kenneth y LOUDON, Jane. Sistemas de Información Gerencial, 
2012.   
 
 
LOPEZ VARGAS, Yohannia  y  VAZQUEZ CHAVEZ, Alejandro. La Gestión 
de Servicios de soporte técnico en el ciclo de vida del desarrollo de 
software. Rev cuba cienc informat [online]. 2016, vol.10, suppl.2 [citado  






LUJAN MORA, S. (2002). “Programación de aplicaciones web: historia, 
principios básicos y clientes web”. San Vicente, Argentina: Club 
Universitario. P97. ISBN: 84-8454-206-8. 
 
 
MUSAYON DIAZ, Edwin y VASQUEZ REGALADO, William. 
Implementación de un sistema de información utilizando tecnología web y 
basado en el enfoque de gestión de recursos empresariales aplicado al 
proceso de comercialización para la empresa MBN exportaciones SRL & 
CIA de la ciudad de Lambayeque. Tesis para optar título de ingeniero, 
Universidad Señor de Sipán, 2011. 
 
 
PEREX Maria Métodos y Técnicas de Investigación Histórica [en línea] 










Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
Sistema Web para la Gestión de Incidencias 
en la Empresa Businessoft S.R.L. 
52 Balladares De la Cruz, Dalia Suci 
 
PÉREZ MARQUÉS, M. (2010). “SQL Server 2008: Motor de base de datos 
y administración”. Málaga, España: RC Libros. ISBN: 978-84-938312-3-3. 
 
  
SOMMERVILLE, Ian. Ingeniería del Software. 9na. ed. México, D.F.: 
Pearson Educación, 2011. p792. ISBN 9786073206037 
 
 
SUPO, José. Cómo elegir una muestra: Técnicas para seleccionar una 
muestra representativa. Arequipa, 




VAN BON, Jan. Operación del Servicio basada en ITIL V3 2011 - Guía de 
Gestión. Amersfoort : Van Haren 
Publishing, 2011. 9789087531522. 
 
 
ZAMBRANO, Jaime. Análisis, diseño e implementación de un Datamart 




















Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
Sistema Web para la Gestión de Incidencias 
en la Empresa Businessoft S.R.L. 

















Universidad César Vallejo    Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
Sistema Web para la Gestión de Incidencias en la Empresa 
Businessoft S.R.L. 
54 Balladares De la Cruz, Dalia Suci 
 
PROBLEMAS OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES DIMENSIÓN INDICADOR METODOLOGÍA 









Tipo de Estudio: 
Experimental – 
Aplicado. 








PG: ¿De qué manera 
influye un sistema web  
en la Gestión de 
Incidencias en la 
empresa Businessoft 
S.R.L.? 
OG: Determinar la influencia 
de un sistema web en la 
Gestión de incidencias en la 
empresa Businessoft S.R.L. 
 
HG:  El sistema web mejora 
la Gestión de incidencias en 




Secundarios Específicos Específicos Dependiente 
Resolución 
I1=  Nivel de 
Incidencias 
Atendidas 
P1: ¿Cómo influye un 
sistema web en el nivel 
de incidencias 
atendidas en la 
Gestión de Incidencias 
en la empresa 
Businessoft S.R.L.? 
O1:    Determinar la 
influencia de un sistema 
web en el nivel de 
incidencias atendidas en la 
Gestión de incidencias en la 
empresa Businessoft S.R.L. 
H1:  El sistema web 
incrementa el nivel de 
incidencias atendidas en la 
Gestión de incidencias en la 




P2: ¿Cómo influye 
un sistema web en 
el nivel de 
reincidencias en la 
Gestión de 




O2:   Determinar la 
influencia de un 
sistema web en el nivel 
de reincidencias en la 
empresa Businessoft 
S.R.L. 
H2:  El sistema web reduce 
el nivel de reincidencias en la 
Gestión de incidencias la 
empresa Businessoft S.R.L. 
Clasificación 
 
I2=  Nivel de 
Reincidencia 
Anexo N° 1: Matriz de consistencia
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Anexo N° 3: Organigrama de la empresa Businessoft S.R.L. 
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Anexo N° 4: Ficha de Registro para calcular el Nivel de Incidencias 
Atendidas  - Pre Test 
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Anexo N° 5: Ficha de Registro para calcular el Nivel de Reincidencias – 
Pre test 
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Anexo N° 6 : Ficha de Registro para calcular el Nivel de Incidencias 
Atendidas – Post-Test 
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Anexo N° 7 : Ficha de Registro para calcular el Nivel de Reincidencias 
– Post-Test 
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Anexo N° 8: Tabla Evaluación de Experto N°1 – Metodología de 
desarrollo de Software 
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Anexo N° 10: Tabla de Evaluación de Experto N° 01 – Indicador 2 
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Anexo N° 11: Tabla Evaluación de Experto N°2 – Metodología de 
desarrollo de Software 
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Anexo N° 14: Tabla Evaluación de Experto N°3 – Metodología de 
desarrollo de Software 
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Anexo N° 16: Tabla de Evaluación de Experto N° 03 – Indicador 2 
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DESCRIPCIÓN DE LA METODOLOGÍA DE 
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1. Introducción  
Este documento detalla la implementación de la metodología de desarrollo de 
software para el desarrollo del SISTEMA WEB PARA LA GESTION DE 
INCIDENCIAS EN LA EMPRESA BUSINESSOFT S.R.L. La propuesta de 
SCRUM, consiste en realizar entregas potencialmente utilizables de forma 
iterativa e incremental, en periodos de 2 a 4 semanas denominadas “Sprints”. 
Para lograrlo, establece ciertas pautas organizativas, a simple modo de guía y 
no de reglamento. 
 
    Alcance  
El documento describe el plan de desarrollo para la implementar un sistema web 
para el proceso de control de incidencias, el cual se realizará en un plazo máximo 
de 3 meses.  
 
2. Descripción General de la Metodología 
 
     2.1. Fundamentación  
Las principales razones del uso de un ciclo de desarrollo iterativo e 
incremental de tipo  SCRUM para la ejecución de este proyecto son:  
 Sistema modular, las características del sistema permiten desarrollar una 
base funcional mínima y sobre ella ir incrementando las funcionalidades o 
modificando el comportamiento o apariencia de las ya implementadas.  
 Entregas frecuentes y continuas al cliente de los módulos terminados, de 
forma que pueda disponer de una funcionalidad básica en un tiempo mínimo 
y a partir de ahí un incremento y mejora continua del sistema. 99  
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2.2. Valores de trabajo  
Los valores que deben ser practicados por todos los miembros involucrados 
en el desarrollo y que hacen posible la metodología SCRUM tenga éxito son:  
 Autonomía del equipo  
 Respeto en el equipo  
 Responsabilidad y auto-disciplina  
 Foco en tarea  
 Información transparencia y visibilidad  
 
3. Roles  
Tabla 1 Roles y Nombres del Proyecto 
 
ROL NOMBRE 
Scrum Master Dalia Balladares 
Team Member Luis Jiménez 
Marisol Espinoza 
Dalia Balladares 
Product Owner Ludwig Torres 
 Fuente: Elaboración Propia 
 

















Muy Baja 5 
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Responsabilidades del team de desarrollo  
 Product Owner  
- Establecer el orden en el que desea/quiere recibir terminada cada historia de 
usuario.  
- Incorporación / eliminación /modificaciones de las historias o de su orden de 
prioridad. 
 - Mantener la disponibilidad del Product Backlog.  
-Mantener la disponibilidad del Product Backlog actualizado, enviar las 
modificaciones al Scrum Manager para su posterior modificación.  
 
 Scrum manager  
 
- Supervisión de la pila de producto, y comunicación con Product Owner para 
pedirle aclaración de las dudas que pueda tener, o asesorarle para la 
subsanación de las deficiencias que observe.  
- Registró en la lista de pila del producto de las historias de usuario que definen 
el sistema. - Mantenimiento actualizado de la pila del producto en todo momento 
durante la ejecución del proyecto.  
- Colaborar con los miembros del equipo en el desarrollo de los módulos. 101  
 
 Team Member  
- Conocimiento y comprensión actualizada de la pila del producto.  
- Resolución de dudas o comunicación de sugerencias con el Scrum Manager.  
- Desarrollar el sistema web para el proceso de control de producción. 
- Informar cada iteración nueva que se haga.  
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4. Artefactos  
 
4.1. Historias de Usuario  
 
Según Menzinsky, López y Palacio (2016) informa que “Las historias de usuario son 
utilizadas en los métodos ágiles para la especificación de requisitos, son una 
descripción breve de una funcionalidad software tal y como la percibe el usuario. Las 
historias de usuario se aplican en la mayoría de las metodologías ágiles, siendo así 
una herramienta muy importante también en Scrum. Describen lo que el cliente o el 
usuario quiere que se implemente y se escriben con una o dos frases utilizando el 




A continuación se mostraran las Historias de Usuario en la cual se describirán las 
funcionalidades del sistema, describiendo lo que el cliente solicita para el desarrollo del 
sistema. 
 
Tabla 4 Historia de Usuario 1 
Historia de Usuario 
Nombre: Planificación del Proyecto 
Número: 1  
Prioridad: 1  Tiempo Estimado: 1 
Descripción:  
 Realizar entrevista con la gerencia para conocer la problemática que tiene 
la empresa actualmente, así poder desarrollar los módulos que necesita 
el sistema. 
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Tabla 5 Historia de Usuario 2 
Historia de Usuario 
Nombre: Inicio de Sesión 
Número: 2 
Prioridad: 1  Tiempo Estimado: 1 
Descripción:  
 El sistema debe contar con una página de inicio de sesión, debe contener 
el usuario y la contraseña para acceder al sistema.  
 
Restricciones  
 Solo podrá acceder al sistema el usuario que administra todo el sistema 
en general.  
 Además tendrán acceso los trabajadores que intervienen en el proceso de 
control, aquellos que están asignados a proyectos.  
 




Tabla 5  Historia de Usuario 3 
Historia de Usuario 
Nombre: Mantenimiento de Usuario 
Número: 3 
Prioridad: 1  Tiempo Estimado: 1 
Descripción:  
 El modulo permitirá al administrador crear los usuarios que podrán 
acceder al sistema. 
Restricciones:  
 




Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 6  Historia de Usuario 4 
Historia de Usuario 
Nombre: Mantenimiento de Tipos de Usuario 
Número: 4 
Prioridad: 1  Tiempo Estimado: 1 
Descripción:  





 Solo el administrador podrá modificar al usuario  
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
 
 
Tabla 7  Historia de Usuario 5 
Historia de Usuario 
Nombre: Mantenimiento de Categoría 
Número: 5 
Prioridad: 2 Tiempo Estimado: 1 
Descripción:  






 Solo el administrador podrá modificar el mantenimiento de Categoría. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 8  Historia de Usuario 6 
Historia de Usuario 
Nombre: Mantenimiento de Sub-Categoría 
Número: 6 
Prioridad: 2 Tiempo Estimado:1 
Descripción:  




 Solo el administrador podrá modificar el mantenimiento de Sub-Categoría. 
 




Tabla 9 Historia de Usuario 7 
Historia de Usuario 
Nombre: Mantenimiento de Técnico 
Número: 7 
Prioridad: 3 Tiempo Estimado:1 
Descripción:  




 Solo el administrador podrá modificar el mantenimiento de Técnico. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 10 Historia de Usuario 8 
Historia de Usuario 
Nombre: Mantenimiento de Cliente 
Número: 8 
Prioridad: 1 Tiempo Estimado:3 
Descripción:  
 El modulo permitirá al administrador crear todos los clientes que forman 




 Solo el administrador podrá modificar el mantenimiento de Cliente. 
 




Tabla 11 Historia de Usuario 9 
Historia de Usuario 
Nombre: Registro de Incidencia 
Número: 9 
Prioridad: 1 Tiempo Estimado:1 
Descripción:  





 Solo el administrador y el técnico podrá registrar la incidencia. 
 
Fuente: Elaboración Propia  
Universidad César Vallejo  Escuela Profesional de Ingeniería de Sistemas 
Sistema Web para la Gestión de 
Incidencias en la Empresa Businessoft 
S.R.L. 
79 Balladares De la Cruz, Dalia Suci 
 
 
Tabla 12 Historia de Usuario 10 
Historia de Usuario 
Nombre: Consultar incidencias atendidas 
Número: 10 
Prioridad: 3 Tiempo Estimado:4 
Descripción:  
 El modulo permitirá al administrador y al técnico generar el informe de todas 




 Solo podrá generar el informe el administrador y el técnico. 
 




Tabla 13 Historia de Usuario 11 
Historia de Usuario 
Nombre: Consultar Reincidencias 
Número: 11 
Prioridad: 1 Tiempo Estimado:1 
Descripción:  
 El modulo permitirá al administrador y al técnico generar el informe de todas 




 Solo podrá generar el informe el administrador y el técnico. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 14 Historia de Usuario 12 
Historia de Usuario 
Nombre:  Registros de Incidencia por el técnico 
Número: 12 
Prioridad: 1 Tiempo Estimado:1 
Descripción:  





 El técnico solo podrá generar la incidencia, pero no podrá realizar cambios 
posteriores. 
 




Tabla 15 Historia de Usuario 13 
Historia de Usuario 
Nombre: Consulta de Incidencias 
Número: 13 
Prioridad: 2 Tiempo Estimado:1 
Descripción:  
 




 El administrador y el técnico solo podrán buscar una incidencia. 
 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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Tabla 15 Historia de Usuario 14 
Historia de Usuario 
Nombre: Consulta de Incidencias Resueltas por Técnico 
Número: 13 
Prioridad: 2 Tiempo Estimado:1 
Descripción:  
 
 El técnico podrá generar el informe de todas las incidencias resueltas. 
Restricciones:  
 El técnico solo podrán generar el informe. 
 
 




Tabla 15 Historia de Usuario 15 
 
Historia de Usuario 
Nombre: Consulta de Incidencias por Cliente 
Número: 13 
Prioridad: 2 Tiempo Estimado:1 
Descripción:  
 




 El técnico solo podrán generar el informe. 
 
Fuente: Elaboración Propia 
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Product BackLog   
 
Pila del Producto (Product Backlog)  
N° Requerimiento Funcionales Historias  T.E  P.  
RF1  Planificación del Proyecto H1  2  1  
RF2  El aplicativo debe tener un 
inicio de sesión para el 
administrador y los usuarios. 
H2 5 1  
RF3 El aplicativo web permitirá dar 
mantenimiento a los usuarios 
con los roles del sistema.  
H3  5 2  
RF4  El aplicativo web permitirá 
administrador registrar y dar 
mantenimiento a los usuarios 
con los roles del sistema 
H4 5 2  
RF5  El aplicativo web permitirá 
realizar el mantenimiento de 
Categoría 
H5  2 2  
RF6  El aplicativo web permitirá 
realizar el mantenimiento de 
Sub-Categoría 
H6  2 2  
RF7  El aplicativo web permitirá 
realizar el mantenimiento de 
Técnico 
H7  5 1  
RF8  El aplicativo web permitirá 
realizar el mantenimiento del 
Cliente 
H8  5  1  
RF9  El aplicativo web permitirá al 
usuario registrar las incidencias 
H9  8  1  
RF10  El aplicativo web permitirá 
consultar las incidencias 
atendidas 
H10  10 3  
RF11  El aplicativo web permitirá 
consultar las Reincidencias 
H11 10 3  
RF12  El aplicativo web permitirá 
realizar los registros de las 
Incidencia por el técnico 
H12 8  1  
RF13  El aplicativo web permitirá al 
usuario la consulta de 
Incidencias 
H13 10 1  
RF14  El aplicativo web permitirá la 
consulta de Incidencias 
resueltas por  el técnico 
H14 10 2  
RF15  El aplicativo web permitirá la 
consulta de Incidencias por 
Cliente 
H15 10 2  




Sistema Web para la Gestión de Incidencias 
en la Empresa Businessoft S.R.L. 
83 Balladares De la Cruz, Dalia Suci 
 
Lista de Pendientes de Sprint (Sprint Backlog)  
 
 
Sprint Historia Usuario Tarea Tiempo (días) 
0 1 Planificación del 
Proyecto 
2 
1  Creación de la 
Base de Datos 
2 
2 2, 3, 4. 7, 8 Módulo de 
Mantenimientos 
5 
3 5, 6 Módulo de 
Categorías y Sub 
Categoría. 
2 
4 9, 12 Módulo de 
Registros 
8 
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Rol del Proceso Responsabilidad 
Administrador Es el encargado de crear, modificar o 
editar los módulos del sistema 
Técnico Este usuario es el encargado de crear las 
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Sprint 0: Planificación del Proyecto 
     
Tareas Estimado Dia 2 Dia 1 
Total de 
Horas 
Tarea 1 : Obtener requerimientos 4 1 3 4 
Tarea 2 : Definir problemática 4 2 2 4 
Tarea 3 : Definir proyecto 4 1 3 4 
Tarea 4 : Definir tiempos 4 2 2 4 
     
Horas Restantes 16 10 0  
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Sprint 1: Creación de la Base de Datos 
     
Tareas Estimado Día 2 Día 1 Total de Horas 
Tarea 1 : Obtener información del Administrador 4 2 2 4 
Tarea 2 :Modelo relacional de la base de datos 5 2 3 5 
Tarea 3 :Modelo físico de la base de datos 3 1 2 3 
Tarea 4 :Modelo lógico de la base de datos 3 2 1 3 
Tarea 5 :Pruebas 1 0 1 1 
     
Horas Restantes 16 9 0  
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Fuente: Elaboración propia 
 
 
En la figura anterior se muestra los tipos de datos de cada columna, y las 
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Figura 6: Diagrama Lógico de la Base de Datos Sprint 1 
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El sistema debe de tener una pantalla de inicio de sesión para que pueda ingresar 












Fuente: Elaboración propia 
 
En la figura anterior se muestra el prototipo de la pantalla Login la que contara con 











Fuente: Elaboración propia 
 
 
En la figura anterior se puede observar la interface de Login en la que permite el 
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Sprint 2: Módulo de Mantenimientos 
        
Tareas Estimado Dia 5 Dia 4 Dia 3 Dia 2 Dia 1 
Total de 
Horas 
Tarea 1: Login de Acceso 8 2 2 2 1 1 8 
Tarea 2: Mantenimiento de Usuario 8 2 2 1 2 1 8 
Tarea 3: Mantenimiento de Tipos de Usuario 8 2 2 2 1 1 8 
Tarea 4 : Mantenimiento de Personal 8 2 2 1 2 1 8 
Tarea 5 : Mantenimiento de Clientes 8 3 2 1 1 1 8 
        
Horas Restantes 40 29 19 12 5 0  
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  Sprint 3: Módulo de Categorías y Subcategoría 






1 Total de Horas 
Tarea 1: Mantenimiento de Categoria 8 5 3 8 
Tarea 2: Mantenimiento de Sub-categoria 8 4 4 8 
     
Horas Restantes 16 7 0  
Horas estimadas Restantes 16 8 0  
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Sprint 4: Módulo de Registros 
           
Tareas Estimado Dia 8 Dia 7 Dia 6 Dia 5 Dia 4 Dia 3 Dia 2 Dia 1 
Total de 
Horas 
Tarea 1 : Registro de 
Incidencia 32 6 6 4 4 4 3 3 2 32 
Tarea 2 : Registro de 
Reincidencia 32 6 6 5 5 3 3 3 1 32 
           
Horas Restantes 64 52 40 31 22 15 9 3 0  
Horas estimadas 
Restantes 64 56 48 40 32 24 16 8 0  
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En la figura anterior se puede observar el prototipo ya implementado en el sistema. 
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Sprint 5: Módulo de Reportes 

























Tarea 1: Consultar 
Incidencias 
Atendidas 16 3 2 2 1 2 1 2 2 0 1 16 
Tarea 2: Consultar 
Reincidencias 16 3 3 2 2 0 2 1 1 1 1 16 
Tarea 3: Consulta 
de Incidencias 16 3 2 3 2 2 1 1 1 0 1 16 
Tarea 4: Consulta 
de Incidencias 
Resueltas por 
Técnico 16 3 3 2 2 2 0 1 1 1 1 16 
Tarea 5: Consulta 
de Incidencias por 
Cliente 16 3 2 3 2 2 1 0 1 1 1 16 
             
Horas Restantes 80 65 53 41 32 24 19 14 8 5 0  
Horas estimadas 
Restantes 80 72 64 56 48 40 32 24 16 8 0  
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